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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
A. Landasan Penelitian Terdahulu 
Hasil penelitian terdahulu digunakan dalam penelitian ini dapat 
disajikan pada tabel 2.1 
Tabel 2.1 
Hasil Penelitian Terdahulu 
 
No. Penelitian 
Terdahulu 
Uraian 
1 Judul Pengaruh kepuasan kerja karyawan terhadap 
kinerja karyawan pada RSUD Tugurejo 
Semarang (Hartono, 2007) 
 Tujuan Penelitian 1. Untuk mengetahui kepuasan dan kinerja 
karyawan pada RSUD Tugurejo Semarang. 
2. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan kerja 
karyawan terhadap kinerja karyawan pada 
RSUD Tugurejo Semarang. 
 Metode Penelitian Teknik analisis data yang digunakan yaitu 
menggunakan analisis deskriptif dan regresi 
linier. 
 Hasil Penelitian Hasil analisis dapat diketahui bahwa kepuasan 
dan kinerja karyawan masuk dalam kriteria 
tinggi dan terdapat pengaruh kepuasan kerja 
karyawan terhadap kinerja karyawan pada 
RSUD Tugurejo Semarang. 
2. Judul pengaruh kepuasan kerja  terhadap kinerja 
karyawan pada Koperasi Panca Hidayah 
Tulungagung (Suhartini, 2006) 
 Tujuan Penelitian Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 
kepuasan kerja  terhadap kinerja karyawan pada 
Koperasi Panca Hidayah Tulungagung 
 Metode Penelitian Teknik analisis analisis regresi linier 
 Hasil Penelitian Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa 
kepuasan kerja  terhadap kinerja karyawan pada 
Koperasi Panca Hidayah Tulungagung 
3 Judul Pengaruh Kepuasan Kerja Karyawan terhadap 
Kinerja Karyawan Bagian Call Centre Pada PT. 
Telkom Surabaya (Hendra, 2006) 
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 Tujuan Penelitian Untuk mengetahui Pengaruh Kepuasan Kerja 
Karyawan terhadap Kinerja Karyawan Bagian 
Call Centre Pada PT. Telkom Surabaya 
 Metode Penelitian Teknik analisis analisis regresi linier 
 Hasil Penelitian Hasil analisis dapat diketahui bahwa terdapat 
Pengaruh Kepuasan Kerja Karyawan terhadap 
Kinerja Karyawan Bagian Call Centre Pada PT. 
Telkom Surabaya 
 
Berdasarkan tabel 2.1 terdapat persamaan dari hasil penelitian 
terdahulu dengan sekarang, yaitu variabel yang digunakan mengenai 
kepuasan kerja dan kinerja karyawan. Perbedaannya terdapat pada objek 
penelitianyang digunakan dan teori kepuasan yang digunakan Herzberg 
yaitu meliputi faktor motivator dan Hygiene.Ketiga penelitian terdahulu 
memberikan kontribusi dalam penelitian ini antara lain penggunaan 
variabel yang sama dan teknik analisis data yang digunakan sehingga 
dapat digunakan dasar dalam alur penelitian yang dilakukan 
sekarang.Hasil penelitian terdahulu juga digunakan sebagai dasar dalam 
melakukan analisis terkait dengan kepuasan kerja karyawan.   
B. Kepuasan Kerja 
1. Pengertian Kepuasan Kerja 
Pada dasarnya kepuasan kerja merupakan hal yang bersifat 
individual. Setiap individu akan memiliki tingkat kepuasan yang berbeda-
beda sesuai dengan sistem nilai-nilai yang berlaku pada dirinya.Sedangkan 
menurut Siagian (2002:295) menyatakan bahwa: “Kepuasan kerja 
merupakan suatu cara pandang seseorang baik yang bersifat positif 
maupun yang bersifat negatif tentang pekerjaannya”. Karena itu tidak 
sederhana dalam melakukan analisis terhadap kepuasan kerja karyawan, 
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banyak faktor yang perlu mendapat perhatian dalam menganalisis 
kepuasan kerja seseorang. 
Sedangkan menurut Martoyo (2002:132) kepuasan kerja adalah: 
“Keadaan emosional karyawan dimana terjadi ataupun tidak terjadi titik 
temu antara nilai balas jasa yang memang diinginkan oleh karyawan yang 
bersangkutan.Berdasarkan pendapat mengenai kepuasan kerja diatas dapat 
digaris bawahi bahwa kepuasan kerja yaitu merupakan suatu sikap seorang 
karyawan terhadap pekerjaan yang mereka lakukan. Kepuasan kerja 
seorang karyawan dapat mewakili sikap secara menyeluruh sehingga 
berpengaruh terhadap perasaan di dalam bekerja. 
2. Teori-Teori Tentang Kepuasan Kerja 
Menurut Mangkunegara (2005:120) terdapat beberapa teori 
mengenai kepuasan kerja para pegawai, yaitu meliputi: 
1. Teori Keseimbangan (Equity Theory) 
Teori ini dikembangkan oleh Adam, adapun komponen dari teori ini 
adalah input, outcome, comparison person, dan equity-inequity.Menurut 
teori ini puas atau tidak puasnya pegawai merupakan hasil dari 
membandingkan antara input-outcome dirinya dengan perbandingan 
input-outcome pegawai lain (comparison person). Jadi jika 
perbandingan tersebut dirasakan seimbang (equity) maka pegawai 
tersebut akan merasa puas. 
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2. Teori Perbedaan (Dissrepancy Theory) 
Teori ini pertama kali dipelopori oleh Proter, ia berpendapat bahwa 
bahwa untuk mengukur kepuasan dapat dilakukan dengan cara 
menghitung selisih antara apa yang seharusnya dengan kenyataaan yang 
dirasakan oleh pegawai. Kepuasan kerja pegawai tergantung pada 
perbedaan antara apa yang didapat dan apa yang diharapkan oleh 
pegawai. Apabila yang didapat pegawai ternyata lebih besar daripada 
apa yang diharapkan maka pegawai tersebut menjadi puas. 
3. Teori Pemenuhan Kebutuhan (Need Fulfillment Theory) 
Menurut teori ini, kepuasan kerja pegawai tergantung pada terpenuhi 
atau tidaknya kebutuhan pegawai. Pegawai akan merasa puas apabila ia 
mendapatkan apa yang dibutuhkannya. Makin besar kebutuhan pegawai 
terpenuhi, makin puas pula pegawai tersebut. Begitu pula sebaliknya 
apabila kebutuhan pegawai tidak terpenuhi pegawai tersebut akan 
merasa tidak puas. 
4. Teori Pandangan Kelompok (Social Reference Group Theory) 
Menurut teori ini, kepuasan kerja pegawai bukanlah tergantung pada 
pemenuhan kebutuhan saja, tetapi sangat tergantung pada pandangan 
dan pendapat kelompok yang oleh para pegawai dianggap sebagai 
kelompok acuan.Kelompok acuan tersebut oleh pegawai dijadikan 
dijadikan tolok ukur untuk menilai dirinya maupun lingkungannya.Jadi, 
pegawai akan merasa puas apabila hasil kerjanya sesuai dengan minat 
dan kebutuhan yang diharapkan oleh kelompok acuan. 
 
 
13 
 
5. Teori Dua Faktor dari Herzberg 
Teori ini dikemukan oleh Frederick Herzberg, ia menggunakan teori 
Abraham Maslow sebagai titik acuannya. Teori ini mengemukakan 
bahwa dua faktor yang menyebabkan timbulnya rasa puas dan tidak 
puas, yaitu meliputi: faktor pemeliharaan (maintenance factors) dan 
faktor pemotivasian (motivational factors). 
3. Indikator Untuk Kepuasan Kerja 
Menurut Robbins (2002:181) menjelaskan indikator yang 
digunakan untuk mengukur kepuasan kerja karyawan adalah: 
1. Kerja yang menantang 
Karyawan cenderung menyukai pekerjaan-pekerjaan yang memberi 
mereka kesempatan untuk menggunakan ketrampilan dan kemampuan 
mereka 
2. Ganjaran yang pantas 
Para karyawan menginginkan sistem upah sesuai dengan hasil kerja 
yang mereka lakukan. 
3. Kondisi yang mendukung 
Karyawan peduli akan lingkungan kerja yang baik untuk kenyamanan 
pribadi maupun untuk memudahkan mengerjakan tugas dengan baik. 
4. Rekan kerja yang mendukung 
Bagi kebanyakan karyawan, kerja juga mengisi kebutuhan akan 
interaksi sosial, oleh karena itu tidaklah mengejutkan mempunyai rekan 
sekerja yang mendukung ramah. 
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Menurut Mangkunegara (2005:117) ada dua faktor yang mempengaruhi 
kepuasan kerja, yaitu faktor yang ada pada diri pegawai dan faktor 
pekerjaannya, yang secara lengkap dapat diuraiakan sebagai berikut: 
a. Faktor Pegawai, yaitu kecerdasan (IQ), kecakapan khusus, umur, jenis 
kelamin, kondisi fisik, pendidikan, pengalaman kerja, masa kerja, 
kepribadian, emosi, cara berfikir, persepsi dan sikap kerja. 
b. Faktor Pekerjaan, yaitu jenis pekerjaan, struktur organisasi, pangkat 
(golongan), kedudukan, mutu pengawasan, jaminan finansial dan jaminan 
sosial tenaga kerja, kesempatan promosi jabatan, interaksi sosial, dan 
hubungan kerja. 
Berdasarkan uraian tersebut maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan 
seorang karyawan dalam bekerja selain dipengaruhi faktor eksternal 
(perusahaan) juga dipengaruhi oleh faktor internal (karyawan), dimana kedua 
faktor tersebut saling mempengaruhi atau berhubungan. 
Sedangkan menurut Robbins (2001:154) terdapat empat respon karyawan 
terkait dengan ketidakpuasan kerja karyawan pada perusahaan, yang dapat 
digambarkan sebagai berikut: 
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Gambar 2.1 
Respon Ketidakpuasan Kerja Karyawan 
 
Eksit    Suara 
 
 
 Pengabaian   Kesetiaan 
 
 
Sumber: Robbins (2001:154) 
Berdasarkan gambar 1 maka dapat dijelaskan sebagai berikut: 
1. Eksit: Perilaku yang mengarah untuk meninggalkan organisasi. Mencakup 
pencarian suatu posisi baru maupun meminta keluar. 
2. Suara (voice), dengan aktif dan konstruktif mencoba memperbaiki kondisi, 
mencakup saran perbaikan, membahas problem-problem dengan atasan dan 
beberapa bentuk kegiatan serikat buruh. 
3. Kesetiaan (loyalty), Pasif tapi optimis menunggu membaiknya kondisi. 
Mencakup berbicara membela organisasi menghadapi kritik luar dan 
mempercayai organisasi dan menajemennya untuk “melakukan hal yang 
tepat”. 
4. Pengabaian (neglect), Secara pasif membiarkan kondisi memburuk 
termasuk kemangkiran atau datang terlambat secara kronis, upaya yang 
dikurangi dan tingkat kekeliruan yang meningkat. 
 
 
Destruktif Konstruktif 
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C. Kinerja Karyawan 
1. Pengertian Kinerja 
Kinerja merupakan perwujudan kerja yang dilakukan oleh karyawan 
atau organisasi. Kinerja yang baik merupakan langkah untuk tercapainya 
tujuan organisasi sehingga perlu diupayakan untuk meningkatkan kinerja. 
Tetapi hal ini tidak mudah dilakukan sebab banyak faktor yang mempengaruhi 
tingkat rendahnya kinerja seseorang. 
Mangkunegara (2005:67) mengatakan pengertian kinerja adalah: 
“Hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh seorang pegawai 
dalam melaksanakan tugasnya sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan 
kepadanya”. Sedangkan menurut Dharma (2003:212) “Kinerja adalah sesuatu 
yang dikerjakan atau produk atau jasa yang dihasilkan atau diberikan 
seseorang atau kelompok orang”. 
Dari kedua pendapat di atas, dapat diambil suatu pengertian bahwa 
kinerja merupakan hasil kerja yang dicapai seseorang dalam melaksanakan 
tugas yang diberikan kepadanya sesuai dengan kriteria yang ditetapkan. 
Kinerja dapat digunakan sebagai ukuran hasil kerja secara kualitas dan 
kuantitas yang telah dicapai oleh seorang karyawan atau pegawai dalam 
rangka melaksanakan tugasnya sesuai dengan tanggung jawab yang telah 
dibebankan kepadanya. 
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2. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kinerja 
Faktor yang mempengaruhi pencapaian kinerja, menurut 
Mangkunegara (2005:67) adalah faktor kemampuan (ability) dan faktor 
motivasi (motivation). 
1. Faktor kemampuan 
Secara psikologis kemampuan (ability) pegawai terdiri dari kemampuan 
potensi (IQ) dan kemampuan reality (knowledge + skill ). Artinya pegawai 
yang memiliki IQ diatas rata-rata (IQ 110-120) dengan pendidikan yang 
memadai untuk jabatannya dan terampil dalam mengerjakan pekerjaan 
sehari-hari maka ia akan lebih mudah untuk mencapai kinerja yang 
diharapkan. 
2. Motivasi 
Motivasi terbentuk dari sikap (attitude) seorang pegawai dalam 
menghadapi situasi (situation) kerja. Motivasi merupakan kondisi yang 
menggerakkan diri pegawai yang terarah untuk mencapai tujuan organisasi 
(tujuan kerja) 
Berdasarkan pendapat tersebut dapat disimpulkan bahwa kinerja 
karyawan dipengaruhi oleh faktor internal maupun faktor eksternal seorang 
karyawan. Faktor eksternal tersebut  sangat erat kaitannya dengan situasi atau 
kondisi kerja pada suatu perusahaan atau organisasi. 
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3. Pengukuran Kinerja  
Secara umum pengukuran kinerja berarti perbandingan yang dapat 
dibedakan dalam tiga jenis yang sangat berbeda. Seperti yang dikemukakan 
oleh Sinungan (2000:23) yaitu: 
1) Perbandingan-perbandingan antara pelaksanaan secara historis yang tidak 
menunjukkan apakah pelaksanaan sekarang ini memuaskan, namun hanya 
mengetengahkan apakah meningkat atau berkurang serta tingkatannya. 
2) Perbandingan pelaksanaan antara satu unit (perorangan, tugas, seksi, 
proses) dengan lainnya. Pengukuran seperti ini menunjukkan pencapaian 
relatif 
3) Perbandingan pelaksanaan sekarang dengan targetnya, dan inilah yang 
terbaik sebagai memusatkan perhatian pada sasaran atau tujuan. 
Penerapan standar diperlukan untuk mengetahui apakah kinerja 
karyawan sesuai sasaran yang diharapkan sekaligus melihat besarnya 
penyimpangan dengan cara membandingkan antara hasil yang aktual dengan 
hasil yang diharapkan olah karena itu adanya suatu standar yang baku 
merupakan tolak ukur bagi kinerja yang akan dievaluasi. 
Sedangkan menurut Atmosoeprapto (2001: 6) menyatakan bahwa 
“Kinerja tidak dapat diukur secara kuantitatif semata-mata, sehingga 
mempunyai nilai mutlak, melainkan menggambarkan keragaman dari suatu 
kegiatan”. Ada dua titik kunci untuk mengukur keragaman pada setiap situasi 
atau kegiatan, yaitu meliputi: 
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1. Lebih memusatkan pada hasil akhir daripada kegiatan-kegiatan. Sebagai 
contoh, bagi bisnis yang berorientasi pada keuntungan, sasaran nilai dolar 
penjualan lebih berarti daripada jumlah penjualan yang tercapai. 
2. Berfikir pada perbandingan dari “kenyataan” terhadap “yang seharusnya”. 
Meskipun pada output yang “tangible” dan dapat diukur secara 
kuantitatif, hasil bagi output terhadap input saja kurang berarti apabila 
tidak diperbandingkan dengan hasil bagi atau sasaran yang diharapkan. 
Menurut Dessler (1998:5) metode penilaian kinerja pada perusahaan 
dapat dibagi menjadi: 
1. Metode Skala Penilaian Grafik 
Penilaian kinerja dengan skala grafik adalah teknik yang paling sederhana 
dan yang paling populer untuk menilai kinerja. Skala ini mendaftarkan 
sejumlah ciri dan kisaran kinerja masing-masing. Karyawan kemudian 
dinilai dengan mengidentifikasi skor yang paling baik menggambarkan 
tingkat kinerja untuk masing-masing ciri. Nilai yang ditetapkan untuk ciri-
ciri tersebut kemudian dijumlahkan. Sebagai ganti penilaian ciri dan faktor 
generik (seperti kualitas dan kuantitas) banyak perusahaan yang 
melakukan spesifikasi dalam melakukan penilaian atas kinerja yang telah 
dicapai oleh masing-masing karayawannya. 
2. Metode Peringkatan Alternasi 
Yaitu metode dengan jalan membuat peringkat karyawan dari yang terbaik 
ke yang terjelek pada satu atau banyak ciri adalah metode lainnya untuk 
menilai karyawan. Karena biasanya lebih mudah untuk membedakan 
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antara karyawan yang paling jelek dan paling baik dari pada menyusun 
mereka dalam peringkat berdasarkan ciri tertentu. 
3. Metode Perbandingan Berpasangan 
Metode ini merupakan metode yang memeringkatkan karyawan dengan 
membuat peta dari semua pasangan karyawan yang mungkin untuk setiap 
ciri dan menunjukkan mana karyawan yang lebih baik dari 
pasangannya.Untuk masing-masing ciri (kuantitas kerja, kualitas kerja dan 
sebagainya). Andai terdapat lima orang karyawan yang harus dinilai, 
dalam metode perbandingan berpasangan masing-masing karyawan yang 
mungkin untuk masing-masing ciri tunjukanlah (dengan tanda + atau -) 
dan siapa yang merupakan karyawan yang lebih baik dalam pasangan yang 
telah terbentuk. 
4. Metode distribusi paksa (forced distribution method) 
Metode ini adalah sama dengan pemeringkatan pada sebuah kurva. 
Dengan metode ini, persentase yang sudah ditentukan dari peserta 
penilaian ditempatkan dalam kategori kinerja. 
5. Metode Insiden Kritis (critical incident method) 
Metode ini dengan jalan membuat satu catatan tentang contoh-contoh yang 
luar biasa baik atau tidak diinginkan dengan perilaku yang berhubungan 
dengan kerja seorang karyawan dan meninjauanya bersama karyawan pada 
waktu yang telah ditetapkan sebelumnya. 
6. Skala Penilaian berjangkarkan Perilaku 
Skala penilaian berjangkar perilaku (BARS: Behaviorally Anchored Rating 
Scala), yaitu dengan mengkombinasikan manfaat penilaian berdasarkan 
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kuantitas dan penilaian insiden kritis, penilaian naratif dengan 
menjangkari sebuah skala berdasarkan kuantitas dengan contoh-contoh 
perilaku spesifik dari kinerja yang baik dan jelek. 
Sedangkan menurut Mangkunegara (2005:67) terdapat tiga metode yang 
digunakan dalam rangka pengukuran kinerja para karyawan atau pegawai pada 
perusahaan, yaitu: 
1. Mutu atau kualitas produk. 
Pada pengukuran ini perusahaan lebih mendasarkan pada tingkat kualitas 
produk yang telah dihasilkan para pegawai atau karyawannya.Pengukuran 
melalui kualitas ini dimaksudkan untuk mengetahui sejauh mana seorang 
karyawan perusahaan dalam melaksanakan tugas dan tanggung jawabyang 
telah diberikan kepadanya dalam hal ini dalam mencapai target mutu 
produk yang ditetapkan oleh perusahaan. 
2. Kuantitas atau jumlah produk. 
Pengukuran melalui kuantitas atau jumlah produk yang dihasilkan ini erat 
kaitannya dengan kemampuan seorang karyawan dalam menghasilkan 
produk dalam jumlah tertentu.Kuantitas ini secara langsung juga 
berhubungan dengan tingkat kecepatan yang dimiliki oleh seorang 
karyawan dalam menghasilkan produk. 
3. Ketepatan waktu 
Ketepatan waktu dalam menghasilkan suatu produk menjadi salah satu 
sarana untuk mengukur tingkat kinerja yang telah dicapai oleh seorang 
pegawai.Dalam pengukuran ini anggaran perusahaan dapat dijadikan 
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ukuran atau barometer untuk mengetahui tingkat kinerja yang telah dicapai 
seorang karyawan. 
D. Karangka Pikir 
Kerangka pikir adalah narasi (uraian) atau pernyataan (proposisi) 
tentangkerangka konsep pemecahan masalah yang telah diidentifikasi atau 
dirumuskan.Dalam hal ini kepuasan kerja karyawan yaitu mengenai kerja 
yang menantang, ganjaran yang pantas,kondisi kerja yang mendukung, dan 
rekan kerja yang mendukung (Robbins, 2002:181)dapat mempengaruhi 
kinerja karyawan yaitu mengenai kualitas, kuantitas dan waktu penyelesaian 
pekerjaan (Mangkunegara, 2000:67).Berdasarkan teori sebelumnya maka 
dapat digambarkan kerangka pemikiran yang menunjukkan pengaruhkepuasan 
kerja terhadap kinerja karyawanyaitu sebagai berikut: 
Gambar 2.2 
Kepuasan Kerja Karyawan dan Kinerja Karyawan 
 
 
 
 
 
 
 
Berdasarkan kerangka pikir penelitan dapat dikatakan bahwa 
kepuasan kerja para karyawan akan meningkatkan kinerja karyawan. Dengan 
kepuasan kerja yang diperoleh.diharapkan kinerja karyawan yang tinggi dapat 
dicapai para karyawan. Tanpa adanya kepuasan kerja, karyawan akan bekerja 
tidak seperti apa yang diharapkan oleh perusahaan, maka akibatnya kinerja 
karyawan menjadi rendah, sehingga tujuan perusahaan secara maksimal tidak 
Kinerja (Y) 
 
 Kuantitas (Y1) 
 Kualitas (Y2) 
 Waktu (Y3) 
Kepuasan Kerja Karyawan (X) 
 
 Kerja yang menantang (X1) 
 Ganjaran yang pantas (X2) 
 Kondisi kerja yang mendukung 
(X3) 
 Rekan kerja yang mendukung (X4) 
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akan tercapai. Sehingga dapat diketahui bahwa tidak hanya kemampuan 
karyawan saja yang diperlukan dalam bekerja tetapi juga motivasi dalam 
bekerjapun sangat mempengaruhi karyawan untuk kinerjanya lebih baik.  
 
E. Hipotesis 
Berdasarkan hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Hartono 
(2007) yang menyatakan bahwa kepuasan kerja berpengaruh signifikan 
terhadap kinerja karyawan. Dari uraian tersebut maka dihipotesiskan sebagai 
berikut: 
H1: Kepuasan kerja berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan di CV. 
Raj Organik Malang. 
 
